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Zarzadzanie procesem transportu
drogowego w branzy ustug
kurierskich

Streszczenie. Celem rozdzialu jest zbadanie logistyki w sektorze KEP oraz roli
transportu drogowego w kontekscie rosnacego znaczenia e-commerce. W bada-
niach zastosowano podejscie ilosciowe, opierajac si¢ na analizie danych rynko-
wych oraz ankiet dotyczacych preferencji klientéw korzystajacych z ustug DHL.
Wykazano, ze gléwnymi czynnikami wyboru firmy kurierskiej s3 czas dosta-
wy i cena, a ustugi kurierskie sg wykorzystywane regularnie. Zidentyfikowano
problemy, takie jak opdznienia czy niska jakos$¢ obstugi. Praktyczne implika-
cje obejmuja potrzebe poprawy jakosci ustug oraz elastycznego reagowania na
zmienne potrzeby rynku. Rozdzial podkresla réwniez znaczenie dostaw door to
door i punktéw odbioru przesytek. W aspekcie spotecznym i srodowiskowym
przedstawiono dzialania DHL w ramach inicjatywy GoGreen i Mission 2050,
zmierzajace do ograniczenia emisji CO,. Wartos¢ opracowania wynika z pola-
czenia analizy rynku z oceng dzialan proekologicznych i preferencji konsumen-
tow w sektorze KEP.

Slowa kluczowe: branza uslug kurierskich, transport drogowy, zarzadzanie
transportem


https://doi.org/10.18778/8331-833-2.3 


34 Daniel Tokarski, Tomasz Bilski

Wprowadzenie

W literaturze przedmiotu funkcjonuje umowne okreslenie branzy KEP jako ustu-
gi kurierskie, ekspresowe i paczkowe (z ang. CEP - courier, express and parcel),
ktére najczesciej zbiorczo nazywane sa ustugami kurierskimi. Trudno jednak
jednoznacznie rozdzieli¢ poszczegdlne typy ustug - kurierskich, ekspresowych
i paczkowych - poniewaz réznice miedzy nimi sg nieostre i czgsto niewyrazne,
co skutkuje ich zamiennym stosowaniem w opracowaniach naukowych i branzo-
wych. Autorzy, ktérzy podejmuja si¢ proby zdefiniowania tych kategorii, zazwy-
czaj uznajg je za trzon oferty operatoréw funkcjonujacych na rynku KEP. Wedlug
raportu przygotowanego przez zespot badawczy Katedry Logistyki Szkoty Glow-
nej Handlowej w Warszawie pod kierunkiem K. Rutkowskiego, ustugi kurierskie
byly pierwotnie zwigzane gtéwnie z przewozem waznych dokumentéw lub prze-
sylek o wysokiej wartosci, takich jak bizuteria, zegarki czy drogie czesci zamienne.
Ich wyroéznikiem byt staly, personalny nadzor kuriera nad przesylka, umozliwiaja-
cy dostep do niej w dowolnym momencie. W literaturze podkresla sie, ze wlasnie
tego typu ustugi stworzyty fundamenty wspdétczesnego rynku KEP i do dzis stano-
wig kluczowa podgrupe ustug ekspresowych'.

Charakterystyczna dla nich jest takze rola kuriera jako postanca - osoby odpo-
wiedzialnej za bezpieczne dostarczenie przesylki i towarzyszacej jej dokumentacji.
Przesylki kurierskie sa zazwyczaj niewielkich rozmiaréw i lekkie. Z kolei ustugi
ekspresowe obejmuja szybki i niezawodny transport przesylek, czesto o duzej war-
tosci, realizowany bez stalego nadzoru personalnego. Przewozy te organizowane
s3 przez jednego dostawce (single source), ktory posiada wlasna, czesto miedzyna-
rodowa sie¢ logistyczng. W ramach tych ustug oferowane s3 gwarantowane cza-
sy dostaw, np. do godziny 8:00, 9:00 czy 22:00, co podnosi ich warto$¢ w oczach
klientéw biznesowych. Ustugi paczkowe koncentruja si¢ przede wszystkim na do-
stawach krajowych, o charakterze regularnym i czesto planowanym, obejmujacych
przesytki o niewielkiej wadze i standardowych wymiarach. Sa one projektowane
z mysla o pojedynczych przesylkach i wyrdzniaja si¢ wysokim stopniem standary-
zacji procesow logistycznych i informatycznych. Dzigki temu sa tatwiejsze w ob-
studze w poréwnaniu z ustugami klasycznych przewoznikéw, ktérzy obstuguja
przesytki zréznicowane pod wzgledem formy i rozmiaru. Standardowe technolo-
gie wykorzystywane w obstudze paczek umozliwiaja sprawne zarzadzanie calym
procesem dostaw, co przeklada si¢ na ich efektywnos¢ i niezawodno$¢®.

1 K. Rutkowski, M. Cichosz, K. Nowicka, A. Pluta-Zaremba (2011), Branza przesytek kurierskich,
ekspresowych i paczkowych — wptyw na polskg gospodarke, Centrum Doradztwa i Ekspertyz
Gospodarczych SGH, Warszawa, s. 14.

2 S.Ejdys, J. Gérnecka, J. Antoniak (2023), Funkcjonowanie rynku ustug kurierskich, ekspresowych
i paczkowych (KEP) w obliczu trendéw i nowych wyzwan, ,Zeszyty Naukowe Szkoty Gtéwnej
Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie. Ekonomika i Organizacja Logistyki’, nr 8 (3), s. 19-31.
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Branza KEP ma dlugg i bogatg historie, siegajacg poczatkéw XX w. Swiad-
czg o tym daty zalozenia najwigkszych globalnych operatoréw logistycznych, ta-
kich jak UPS w 1907 r. czy DHL w 1969 r. Przez dekady sektor ten systematycznie
umacnial swoja pozycje, dynamicznie reagujac na zmieniajace sie potrzeby klien-
tow i rozwoj technologiczny. Obecnie rynek KEP na $wiecie obsluguje ponad
200 milionéw paczek dziennie, zatrudniajac okolo 4 milionéw pracownikow.
Funkcjonowanie tej zlozonej sieci umozliwia ponad 2,5 miliona samochodéw ku-
rierskich, tysiace samolotow i setki tysiecy ciezarowek, ktdre taczg setki centralnych
sortowni i tysigce oddzialéw w skali globalnej — a skala ta wcigz rosnie. W Polsce hi-
storia branzy KEP jest zdecydowanie krotsza — pierwsze dostawy kurierskie rozpo-
czeto nieco ponad 30 lat temu. Inicjatorem tych dziatan byta firma z zagranicznym
kapitatem, ktéra podjeta sie¢ wyzwania wprowadzenia ustug kurierskich na nowym
rynku. Rownolegle zaczely powstawac pierwsze polskie firmy, ktore szybko sie roz-
wijaly. Z czasem wiekszo$¢ z nich zostala przejeta przez miedzynarodowych inte-
gratoréw, co doprowadzilo do stopniowej konsolidacji rynku. W rezultacie obecnie
sektor KEP w Polsce zdominowany jest przez kilku kluczowych graczy’.

Specyfika e-handlu z punktu widzenia logistycznego jest trudna. Pojawiajg si¢
tutaj takie czynniki jak spore wahania popytu, sezonowos¢, promocje. Czesto wy-
stepuja okresy czy dzien, gdzie nastepuje kumulacja zamowien. Logistycy dziata-
jacy w tym sektorze muszg by¢ przygotowani na wszystko i pracowaé nad ciaglymi
ulepszeniami, aby moc sprosta¢ oczekiwaniom klientéw. Miejsce i rola, jaka od-
grywa tutaj branza KEP, jest bardzo istotna, cho¢ trudna. Operatorzy z jednej stro-
ny musza dostosowac si¢ do sprzedajacych produkty, a z drugiej do obiorcéw tych
produktow, czyli swych bezposrednich klientéw. Wedtug raportu ,,E-commerce
w Polsce 20217 przygotowanego przez Gemius wynika, ze klienci najbardziej cenia
sobie dostawe do Paczkomatu InPost, a w dalszej kolejnosci — dostawe kurierem.
Z pos$rod prawie 10 propozycji do wybrania w pytaniu, z ktérej firmy kurierskiej
korzystaja najczesciej przy dostawie zakupow do domu lub pracy, klienci najcze-
$ciej wybierali trzech operatoréw. Numerem jeden okazal si¢ InPost, nastepnie
DPD i trzecie miejsce nalezy do DHL*.

Branza KEP (kurier, ekspres, paczka) oraz sektor e-commerce stanowig obecnie
jedne z najbardziej dynamicznie rozwijajacych si¢ obszaréw wspolczesnej gospo-
darki, wzajemnie na siebie oddzialujac i napedzajac swdj rozwoj. Rosngce zaintere-
sowanie zakupami online bezpos$rednio przeklada si¢ na intensyfikacje dziatalnosci
firm kurierskich, ktore staja si¢ kluczowym ogniwem w procesie realizacji zamo-
wien internetowych’®. Sprzezenie to ma jednak charakter dwukierunkowy - jako$¢

3 Logistyka.rp.pl (2022), Miliardowe przychody kurierdw, https://logistyka.rp.pl/logistyka-kon-
traktowa/art17094501-miliardowe-przychody-kurierow (dostep: 17.08.2022).

4  GS1 Polska (2022), Rynek KEP w Polsce. W obliczu trendéw i nowych wyzwan, https://gs1pl.org/
app/uploads/2022/01/Rynek_KEP_w_Polsce_W_obliczu_trendow_i_nowych_wyzwan.pdf
(dostep: 2.01.2022).

5 M. Kramarz (2014), Zarzqdzanie relaciami w faricuchach dostaw w warunkach niepewnosci,
Politechnika Slaska, Gliwice, s. 55-62.
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i niezawodnos¢ ustug swiadczonych przez operatorow logistycznych wplywaja na
poziom satysfakeji klientéw e-commerce, a w konsekwencji na ich decyzje zaku-
powe. W sytuacji, gdyby ustugi kurierskie nie spelniaty oczekiwan konsumentow,
mogloby to prowadzi¢ do rezygnacji z zakup6w online, co oznaczaloby straty za-
réwno dla e-sklepdéw, jak i firm logistycznych®. Dlatego tez obie branze sa nieja-
ko zmuszone do ,grania do jednej bramki” - poprzez nieustanne podnoszenie
jakosci $wiadczonych uslug, elastyczne reagowanie na zmieniajace si¢ potrzeby
rynku oraz wdrazanie innowacyjnych rozwigzan technologicznych’. Tego rodzaju
synergiczne podejscie skutkuje wymiernymi korzy$ciami, zaréwno ekonomiczny-
mi, jak i wizerunkowymi, dla wszystkich uczestnikéw tancucha dostaw w handlu
elektronicznym.

Cel i metodyka badan

Firma DHL jako $wiatowy lider w dziedzinie logistyki od wielu lat stawia sobie za
priorytet ochrong $rodowiska. Stad tez przedsigbiorstwo stworzyto w 2008 r. wla-
sna autorska strategie DHL GoGreen majacg na celu redukcje na rézne sposoby
emisji CO,, ktéry niekorzystnie wptywa na klimat. Wspomniany program srodo-
wiskowy stat sie szeroko zakrojong misjg przedsigbiorstwa, dzieki ktéremu wpro-
wadzane byly dzialania zmniejszajace chocby zuzycie energii, papieru i paliwa,
a takze podejmuje dalekosi¢zne inwestycje w innowacyjne technologie. W 2008 r.
DHL zobowigzal sig, ze do roku 2020 poprawi swoja efektywnos$¢ weglowa o 30%
w stosunku do poziomu z 2007 r. Wymagalo to wdrozenia innowacji i zupelnie no-
wego podejscia do kwestii ekologicznej logistyki. Wysitki optacily si¢ — cel zostat
osiagniety juz w 2016 roku, czyli na 4 lata przed zaktadanym terminem, a DHL
wypracowal w tym czasie pozycje eksperta w dziedzinie ekologicznych rozwigzan
logistycznych®.

Firma mimo to nie spoczywa na laurach, grupa DHL rozwija swdj program
zrownowazonego rozwoju, bedacy czescig globalnej strategii GoGreen, w jego
ramach firma wdraza rozwigzania rozwijajace na $wiecie ekologiczna logistyke.
W ciggu najblizszych 30 lat zamierza zredukowac do zera emisje zanieczyszczen,
ktére powstaja na skutek operacji logistycznych’. Mission 2050 to swego rodzaju

6 J. Witkowski (2017), Logistyka. Koncepcje, relacje, procesy, PWE, Warszawa, s. 132-138.

7 M. Mizera (2022), Logistyka w e-commerce. Wyzwania, rozwiqzania, trendy, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa, s. 101-109.

8 E-logistyka.pl (2022), Zerowa emisja do 2050 roku — DHL wspiera ochrone srodowiska, https://e-
-logistyka.pl/wiadomosci/logistyka/zerowa-emisja-do-2050-roku-dhl-wspiera-ochrone-sro-
dowiska/ (dostep: 6.07.2022).

9 Wiadomoscihandlowe.pl (2022), DHL chce do 2050 r. obnizy¢ do zera emisje zanieczyszczeri
emitowanych w trakcie transportu, https://www.wiadomoscihandlowe.pl/artykul/dhl-chce-
-do-2050-r-obnizyc-do-zera-emisje-zanieczyszczen-emitowanych-w-trakcie-transportu (do-
step: 6.07.2022).
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rozszerzenie wizji GoGreen. Projekt ten jest ambitng i globalng misja przedsie-
biorstwa obejmujacg cztery filary. Zaklada, ze do 2025 r.":
= zredukuje swoja emisje CO, o potowe, a do 2050 r. do zera w stosunku do wy-
niku z 2007 r.,
= bedzie realizowa¢ az 70% ustug pierwszej i ostatniej mili przy pomocy czy-
stych $rodkéw transportu, takich jak rowery i pojazdy zasilane energia
elektryczna,
= wprowadzi rézne rozwigzania z szeroko pojetego Green Solutions do ponad
50%, aby tancuchy dostaw klientéw byly bardziej ekologiczne,

= inwestycje w pracownikéw — 80% certyfikowanych specjalistow GoGreen.

Jednym z kluczowych rozwigzan wdrazanych przez DHL w celu ograniczenia
$ladu weglowego w fanicuchach dostaw klientéw jest ustuga GoGreen Plus, skiero-
wana do frachtu morskiego i lotniczego. Inicjatywa ta opiera sie na zasadzie tzw.
przesuniecia (ang. insetting), wedtug ktorej im wiecej klientow korzysta z ustugi,
tym wiekszy udzial alternatywnych paliw lub czystych technologii w calym tan-
cuchu transportowym - stopniowo czynigc go bardziej ekologicznym. W prakty-
ce oznacza to zakup odpowiedniej iloéci biopaliwa przypisanej konkretnej wysylce
droga lotnicza lub morska, ktdre nastepnie jest wykorzystywane przez partneréw
transportowych DHL w samolotach i na statkach. Dzigki swojej prostocie i bez-
posredniemu wptywowi na redukcje emisji CO,, GoGreen Plus stanowi jedno
z najbardziej efektywnych narzedzi oferowanych przez DHL w zakresie zréwno-
wazonej logistyki''.

Badanie zostalo przeprowadzone w II kwartale 2022 r. zaréwno w formie elek-
tronicznej, jak i tradycyjnej — przy uzyciu papierowego kwestionariusza. Ankieta
online zostala przygotowana za pomoca formularzy Google, a nastepnie rozpo-
wszechniona poprzez link udostepniony znajomym oraz zamieszczony w réznych
grupach tematycznych na portalu spoteczno$ciowym Facebook. Wersja papierowa
zostala rozdana w miejscu pracy oraz osobom z najblizszego otoczenia, w tym ro-
dzinie, znajomym i sgsiadom. Kwestionariusz sktadal si¢ tacznie z 19 pytan: cztery
dotyczyly ogdlnych informacji o respondentach, siedem odnosilo si¢ do ich pre-
ferencji, a osiem bylo bezposrednio zwigzanych z firma DHL. Wigkszos$¢ pytan
miata charakter jednokrotnego wyboru, z wyjatkiem pieciu z nich, w ktérych re-
spondenci mogli wskaza¢ maksymalnie trzy odpowiedzi. Wszystkich uczestnikow
poproszono o samodzielne wypelnienie ankiety. Ostatecznie wersje elektroniczna
wypelnito 89 0sdb, a papierows - 21 respondentow.

10 DHL.com (2022), Mission 2050 — Zero Emissions, https://www.dhl.com/pf-en/home/about-us/
sustainability/mission-2050.html (dostep: 8.07.2022).

11 Businessghana.com (2022), DHL Global Forwarding launches GoGreen Plus Service to reduce
emissions in air freight, https://www.businessghana.com/site/news/business/258018/DHL-
-Global-Forwarding-launches-GoGreen-Plus-Service-to-reduce-emissions-in-air-freight (do-
step: 8.07.2022).
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Wyniki badan

Badanie zostalo przeprowadzone z wykorzystaniem kwestionariusza ankiety skla-
dajacego sie z 19 pytan, podzielonych na trzy gtéwne kategorie: cztery pytania
ogolne dotyczace badanych podmiotéw, siedem pytan odnoszacych si¢ do pre-
ferencji respondentéw oraz osiem pytan bezposrednio zwigzanych z firmg DHL.
W badaniu wzieto udzial facznie 110 0séb, w tym 68 kobiet i 42 mezczyzn. Najlicz-
niejsza grupe stanowili respondenci w wieku 21-29 lat (48%) oraz 30-39 lat (28%).
Ponad pofowa badanych (52%) posiada wyksztalcenie $rednie, a najwigkszy odse-
tek pochodzit z miast liczacych od 31 tys. do 79 tys. mieszkancéw (42%) oraz od
80 tys. do 150 tys. mieszkancow (22%).

Analiza wynikéw wykazata, ze 77% respondentéw korzysta z ustug kurierskich
jako klienci indywidualni, a 53% deklaruje, iz robi to kilka razy w miesigcu. Az
92% respondentéw wskazalo, ze najczesciej wystepuja w roli odbiorcéw przesytek,
przy czym dominujacy kategoria zamawianych produktow byla odziez i galante-
ria (47%). Najczesciej wybieranymi firmami kurierskimi byty: DPD (86%), InPost
(82%) oraz DHL (68%). Respondenci jako kluczowe kryteria wyboru firmy kurier-
skiej wskazali czas realizacji ustugi (100%) oraz jej cene (88%). Najczesciej zgtasza-
nymi problemami byly: niekompetencja kuriera (57%), utrudniony kontakt z nim
oraz niemitfa obstuga (41%).

DHL uzyskat wysokie oceny w zakresie ogdlnej dziatalnosci (60%) oraz jako-
$ci $wiadczonych ustug (64%). Gtéwne czynniki wplywajace na wybér DHL to
terminowos¢ realizacji ustug (64%), konkurencyjna cena (49%) oraz profesjonal-
na obstuga klienta (36%). Potowa badanych (51%) nie napotkata zadnych wigk-
szych probleméw we wspotpracy z DHL, natomiast 26% wskazato na sporadyczne
opdznienia dostaw. Az 78% respondentéw uwaza, ze wykorzystywanie przez DHL
réznych galezi transportu pozytywnie wpltywa na wizerunek firmy, a 81% ceni so-
bie mozliwos¢ odbioru przesylek w punktach partnerskich, takich jak sklepy sieci
Zabka. Ponadto 87% respondentéw wysoko ocenia ustuge dostawy door to door,
a 84% wyraza poparcie dla proekologicznych dziatan DHL.

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna sformutowa¢ kilka wnioskéow.
Wszystkie osoby biorace udzial w badaniu korzystajg z ustug kurierskich, przy
czym ponad polowa robi to regularnie, kilka razy w miesigcu, a 10% — nawet raz
lub kilka razy w tygodniu. Ponad 90% badanych wystepuje jako odbiorca przesy-
tek, co - w polaczeniu z danymi dotyczacymi najczesciej zamawianych produktow
- $wiadczy o ich aktywnym uczestnictwie w handlu internetowym. Preferencje
dotyczace wyboru firm kurierskich sg zgodne z tendencjami ogélnopolskimi,
wskazanymi m.in. w raporcie Gemius ,,E-commerce w Polsce 2021”. Respondenci
pozytywnie oceniaja dzialania DHL zwigzane z dostosowaniem oferty do potrzeb
rynku - m.in. rozbudowana sie¢ punktéw odbioru, ustuge dostawy door to door
oraz zastosowanie roznych galezi transportu. Wysoko oceniana jest takze strategia
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http://m.in

Zarzadzanie procesem transportu drogowego w branzy ustug kurierskich 39

firmy w zakresie zrownowazonego rozwoju, w tym jej zaangazowanie w zielong lo-
gistyke i realizacje proekologicznych inicjatyw.

Podsumowanie

Tematem omawianego rozdziatu jest specyfika funkcjonowania sektora KEP (ku-
rier, ekspres, paczka), przedstawiona na przykladzie dziatalnosci przedsiebiorstwa
DHL. Rynek ten stanowi obecnie istotny element globalnego systemu gospodar-
czego, szczegblnie ze wzgledu na dynamiczny rozwdj e-commerce, ale réwniez ze
wzgledu na zapotrzebowanie innych branz na ustugi szybkiej i niezawodnej dosta-
wy. Ustugi kurierskie, stale udoskonalane i dostosowywane do zmieniajacych si¢
potrzeb konsumentdw, odgrywaja kluczowa role w zapewnieniu sprawnego prze-
plywu towaréw.

Celem niniejszego rozdzialu byto ukazanie znaczenia zarzadzania logistyczne-
go w kontekscie dzialalnosci sektora KEP, scharakteryzowanie gtéwnych cech tego
rynku oraz przeanalizowanie poziomu zadowolenia klientéw z ustug $wiadczo-
nych przez firm¢ DHL. Na potrzeby analizy postawiono hipotez¢ badawcza, zgod-
nie z ktérag DHL pelni role $wiatowego lidera w branzy KEP, a jego dzialalnos¢
oceniana jest pozytywnie zaréwno przez klientdw, jak i ogdt spoteczenstwa.

Analiza materiatu zrédlowego zostala uzupelniona wynikami badan wtasnych.
W czgéci drugiej rozdziatu przedstawiono wplyw rozwoju sektora e-commerce
na ewolucje rynku KEP, wskazujac na wzajemne korelacje miedzy tymi obszara-
mi. W kolejnej czesci zaprezentowano oferte DHL w zakresie wykorzystywanych
$rodkoéw transportu, obejmujacg wszystkie podstawowe galezie — transport dro-
gowy, lotniczy, morski i kolejowy. Przedstawiono réwniez ustugi dedykowane za-
réwno odbiorcom indywidualnym, jak i partnerom biznesowym, co wskazuje na
kompleksowos¢ i elastyczno$¢ dziatalnosci operatora.

Wyniki przeprowadzonego badania ankietowego potwierdzaja wysoka jakos¢
$wiadczonych ustug. Ponad potowa respondentéw ocenita dziatalnos¢ DHL jako
dobrg lub bardzo dobra. Firma realizuje dostawy door to door na skale miedzyna-
rodowas, a takze umozliwia odbidr przesylek w punktach partnerskich, takich jak
sklepy sieci Zabka. Dodatkowo, przedsiebiorstwo wdraza innowacyjne rozwiaza-
nia proekologiczne, co ma istotne znaczenie w kontekscie wspotczesnych wyzwan
klimatycznych i oczekiwan spotecznych wobec firm logistycznych.

Podsumowujac, dziatania podejmowane przez DHL w ramach funkcjonowa-
nia na rynku KEP przyczyniaja si¢ do wzrostu satysfakeji klientéw oraz umac-
niajg pozycje firmy jako lidera branzy. Réznorodno$¢ wykorzystywanych galezi
transportu, elastycznos¢ w zakresie odbioru przesylek oraz odpowiedzialne po-
dejscie do kwestii srodowiskowych wplywaja na pozytywny wizerunek przedsie-
biorstwa. Na podstawie przeprowadzonych analiz oraz wynikéw badan wtasnych
nalezy stwierdzi¢, ze przyjety cel zostat zrealizowany, a hipoteza badawcza uzyska-
ta potwierdzenie.
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